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Beschreibung 

Verfahren und Vorrichtung zur mobilen tfoerwachung eines In- 
teraktions-Dienstleistungszentrums 

Die Erfindung betrifft ein Verfahren und eine Vorrichtung zur 
mobilen ttberwachung eines Interaktions-Dienstleistungszen- 
trums (Contact Center) gemag dem Oberbegriff des Anspruchs 1. 

Interaktions-Dienstleistungszentren (Contact Center) ermogli- 
chen eine hohe inhaltliche Qualitat der Dienstleistung bei 
optimierten Kosten. Dabei sind fur einen Kunden neben der 
reinen Dienstleistung Faktoren wie Wartezeit ausschlaggebend 
fur die subjektive Qualitat des Contact Center. Der Begriff 
Interaktions-Dienstleistungszentrum wird als Oberbegriff um- 
fassend beispielsweise reine telefonische Dienstleistungszen- 
tren (Call Center) verwendet, wobei Contact Center auf belie- 
bigem Wege beispielsweise per Email, SMS, Telefon oder iiber 
das Internet mit Kunden interagieren. 



Mehrere Einflusse erhohen die Komplexitat einer Verwaltung 
des Contact Center soweit, dass eine ttberwachung des Contact 
Center durch einen Supervisor notwendig ist. Beispielsweise 
varxxert die Zahl der Anfragen oder die Zahl der die Anfragen 
25 bearbeitenden Agenten im Contact Center zeitlich unvorherseh- 
bar, zudem werden die Agenten in Gruppen und zusatzlich in 
verschiedene Dienstleistungsebenen aufgeteilt. 



in einem herkommlichen Contact Center 11 werden, wie in Fig 
* dargestellt, Anfragen aus dem Netz 8 durch eine zentrale 
Anlage 1 an Endgerate 3 - 5 der bearbeitenden Agenten weiter- 
gele^tet. Die Anlage 1 verwaltet all. eingehenden Anfragen 

S S t" a L S ti D T r , Und EigSnSChaften ^agen und Lrt 

sta.xst.sche Auswertungen beispielsweise der Wartezeit oder 

^^Z^^T^^ ~nfalls gLtL 
tact Center li von einem Supervisor an einer 
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Uberwachungseinheit 2, auf der die erfassten oder ausgewerte- 
ten Daten aus dem Contact Center 11 angezeigt werden. 

1st das Contact Center 11 und seine Verwaltung bereits opti- 
miert, so muss der Supervisor es nicht standig uberwachen. Er 
stent mit einem Teil seiner Arbeitszeit fiir andere Aufgaben 
zur Verfugung, muss aber in regelmafiigen Abstanden den aktu- 
ellen Zustand im Contact Center 11 an der Uberwachungseinheit 
2 tiberpriif en. 

Aufgabe der vorliegenden Erf indung ist es, ein Verfahren und 
eine Vorrichtung in einem Contact Center so zu gestalten, 
dass ein Supervisor unabhangig von seinen Uberwachungs- und 
Steuerungsaufgaben fiir andere Aufgaben einsetzbar ist. 

Diese Aufgabe wird erf indungsgemaS durch ein Verfahren gemaS 
Anspruch 1 und eine Vorrichtung gemaS Anspruch 11 gelost. Die 
Unteranspriiche beschreiben bevorzugte Ausfuhrungsf ormen der 
Erf indung . 

GemaS der Erfindung werden in einem Interaktions-Dienstlei- 
stungszentrum (Contact Center), in dem unter Verwaltung einer 
zentralen Anlage zumindest eine Person (Agent) Anfragen bear- 
bextet werden, Daten erfasst, we lche die Bearbeitung oder die 
Verwaltung der Bearbeitung betreffen, die erfassten Daten auf 
emer mobilen Kommunikationseinheit angezeigt und die ange- 
zeigten Daten von einem Supervisor uberwacht. Erf indungsgema* 
umfasst erne Vorrichtung in einem Contact Center zumindest 
exn Endgerat eines Anfragen bearbeitenden Agenten, eine zen- 
trale Anlage, die das Bearbeiten der Anfragen verwaltet, eine 

* 6 ^"^ionseinheit, Verwaltungs-, Bearbeitungs- 

daten oder daraus abgeleitete Daten zur Uberwachung durch den 

rr i8 °! an26igt ' Sine oaten fur die mob - 

la Kommunikationseinheit ubertragt. Du>-ch das erfind, 

,e v erfahren oder die . rf ^^^^^- 

;r isor nicht mehr an einen Arbeit SP 9 i atz g ;L- 
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GemaS einer bevorzugten Ausgestaltung des Verfahrens wird aus 
den erfassten Daten eine Kontrollinformation erstellt, die 
auf der mobilen Komraunikationseinheit angezeigt wird. Durch 
die Reduktion der zu iiberwachenden Informationen wird dem Su- 
5 pervisor die Uberwachung erleichtert. 

GemaS einer weiteren bevorzugten Ausgestaltung des Verfahrens 
wird die Kontrollinf ormation zu der mobilen Kommunikations- 
einheit iibertragen, wodurch die zu iibertragende Menge an In- 
formationen reduziert und eine Erstellung in der mobilen Kom- 
munikationseinheit vermieden wird. 



10 



Vorzugsweise wird die Bearbeitung oder die Verwaltung der Be- 
arbeitung durch den Supervisor fiber die mobile Kommunikati- 
15 onseinheit gesteuert. Somit kann der Supervisor wenn notig, 
von jedem Ort in die Ablaufe im Contact Center eingreifen. ' 

GemaS einer weiteren bevorzugten Ausgestaltung des Verfahrens 
wird die Kontrollinformation an die mobile Kommunikations- 
20 einheit iibertragen, wenn ein entsprechendes Kriterium erftlllt 
ist. Durch die richtige Wahl des Kriteriums kann ein kriti- 
scher zustand so rechtzeitig dem Supervisor iibertragen wer- 
den. dass der Supervisor rechtzeitig vor den potenziellen 
Folgen gegensteuern kann. 

25 

Besonders zweckmaSig ist as. dem Supervisor die erfassten Da- 
ten oder die Kontrollinformation zusatzlich durch eine sta- 
txonare Einheit anzuzeigen, da die mobile Kommunika- 
txonseinheit somit technisch kein vollstandiger Ersatz der 
stat.onaren Einheit sein muss. Dadurch kann in der mobilen 
Kommunxkat.onseinheit die Kontrollinformation auf ein notwen- 
dxges MaS reduziert werden. ohne die Uberwachungs- JT£ZL 
rungsmdglichkeiten einzugrenzen. 

35 ten ITT"" Vird ^ F ° lgenden Unte ^ -gefng- 
cL tllTT* " b "™~ Ausfahrungsformen be- 
schrxeben. Dle angefugten Zeichnungen zeigen i, Einzelnen . 
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Fig. 1 eine schematische Darstellung einer erf indungsgema- 
£en Vorrichtung, 

Fig. 2 eine schematische Darstellung eines herkommlichen 
5 interaktions-Dienstleistungszentrum. 

In Fig. 1 ist ein Interaktions-Dienstleistungszentrum (Con- 
tact Center) 10 mit einer zentralen Anlage 1, einer stationa- 
ren uberwachungseinheit 2, Endgeraten 3-6 und einer mobilen 

10 uberwachungseinheit 7 dargestellt. Die 2entrale Anlage 1 ist 
mit dem Netz 8 und der Ubertragungseinheit 9 verbunden. Das 
Contact Center 10 erhalt eine Anfrage aus dem Netz 8, der in 
der zentralen Anlage 1 zu einem freien Agenten an dessen End- 
gerat 3-6 vermittelt wird. Die Anfrage wird dann von dem 

15 Agenten bearbeitet. Die Agenten und ihre Endgerate 3-6 kon- 
nen nach Art oder Qualitat der Dienstleistung in Gruppen und 
zusatzlich in Dienstleistungsebenen aufgeteilt sein. 

Die zentrale Anlage 1 erfasst alle Daten im Contact Center 
20 10, welche die Bearbeitung der Anfragen oder eine Verwaltung 
der Bearbeitung betreffen und wertet diese zu einer Kontrol- 
linformation aus. Die Kontrollinf ormation wird auf der sta- 
tionaren Uberwachungseinheit 2 fur einen Supervisor darge- 
stellt. Dem Supervisor wird die Kontrollinf ormation auch tiber 
25 die ubertragungseinheit 9 drahtlos zu einer mobilen Kommuni- 
kationseinheit 7 ubertragen, auf der sie ebenfalls darge- 
stellt werden. Die Ubertragungseinheit 9 kann dabei bei- 
spielsweise eine lokale Mobiltelefonanlage oder eine Schnitt- 
stelle zum offentlichen Mobilfunknetz sein. 



30 
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Der Supervisor kann anhand der dargestellten Kontrollinforma- 
tion uber die mobile Kommunikationseinheit 7 steuemd im Con- 
tact Center eingreifen. Auf eine erhohte Anfragenzahl fur ei- 
ne Gruppe kann er beispielsweise reagieren indem er eine 
Nachricht an einen Agenten oder den entsprechenden Gruppen- 
leiter sendet, um einen Agenten kurzzeitig aus einer Gruppe 
m eine andere umzugruppieren, oder indem er die Agenten ei- 
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ner Gruppe benachrichtigt die Anfragen moglichst schnell zu 
bearbeiten . 

Weiterhin hat der Supervisor iiber die mobile Kommunikations- 
einheit 7 die Moglichkeit, einzelne Anfragen mit zu verfolgen 
beispielsweise Anrufe mitzuhoren, die Bearbeitung zu verfol- 
gen, Nachrichten mit den Agenten oder Gruppen auszutauschen, 
einzelne Agenten aus einer Gruppe herauszulOsen, oder zuscitz- 
liche Agenten anzufordern. 



Der mobilen Kommunikationseinheit 7 konnen erfasste Daten 
oder die Kontrollinf ormation auf Anforderung durch den Super- 
visor, in regelmaSigen zeitlichen Abstanden oder beim Errei- 
chen kritischer Werte fur die Kontrollinf ormation oder er- 
15 fasste Daten (Kriterien) tibertragen werden, oder aber fur die 
letzten beiden Methoden auch nur signalisiert werden. Diese 
Ausfuhrungsformen konnen auch in Kombination miteinander ver- 
wendet werden. 



Die Kontrollinformation wird allgemein in der zentralen Anla- 
ge 1 oder der stationaren Uberwachungseinheit 2 erstellt. Der 
Supervisor erstellt aber bei Bedarf auch die Kontrollinforma- 
tion auf seiner mobilen Kommunikationseinheit 7 und kann so- 
mit flexibel auf unvorhersehbare Situationen reagieren. 

Die Kontrollinformation kann beispielsweise sein: Anzahl der 
Anfragen in einer Warteschlange, Abbruchrate der Anfragen, 
durchschnittliche Abbruchrate, durchschnittliche Wartezeit, 
Anzahl der Anfragen mit Zeitiiberschreitung, Mlteste Anfrage, 
Ubersicht liber Zustand der Agenten (frei, bearbeitet, bear- 
beitet nach. Pause ...}, Agenteniibersicht, Kurzzeitstatisti- 
ken, Abweichungen von Normwerten. 

Als mobile Kommunikationseinheit 7 ist jede mobile rechnerge- 
steuerte Einheit mit Darstellungsmoglichkeit denkbar, bei- 
spielsweise Pager, Mobiltelefon, persSnlicher digitaler As« 
stent oder tragbarer Rechner. Entsprechend einer Ausgestal- 
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tung der mobilen Kommunikationseinheit 7 werden die erfassten 
Daten und die Kontrollinf ormation als reine Daten, Sprach-, 
Text- oder Bildinformationen iibertragen. Fiir ein Mobil telef on 
ist beispielsweise die t)bertragung durch eine Kurznachricht 
5 (SMS) oder der Abruf iiber WAP moglich. 

Die zu bearbeitenden Anfragen kGnnen beispielsweise uber das 
internet, ein 6ffentlich.es Telef onnetz oder ein Mobil funknetz 
eingehen. Die zentrale Anlage 1 kann unter Beriicksichtigung 
10 IP-basierten Telefonierens beispielsweise aufgeteilt werden 
in eine Vermittlungseinheit, eine Auswertungseinheit, einen 
CTI-Server, ein lokales Netzwerk, Rechner der Agenten, ein 
lokales Mobil telef onnetz und eine Kundendatenbank. 
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Patentanspriiche 

1. Verfahren in einem Interaktions-Dienstleistungszentrum 
(Contact Center) (10), wobei unter Verwaltung einer 2entralen 
5 Anlage {1} zumindest eine Person (Agent) Anfragen bearbeitet, 
mit folgenden Schritten: 

Erfassen von Daten, welche die Bearbeitung der Anfragen Oder 
die Verwaltung der Bearbeitung betreffen,- 



10 



15 



20 



Anzeigen der erfassten Dacen,- 

Uberwachen der angezeigten Daten durch eine weitere Person 
(Supervisor) ; 

dadurch gekennzeichnet, dass 

die Daten dem Supervisor durch eine mobile Kommunikationsein- 
heit (7) angezeigt werden. 



2 . Verfahren nach Anspruch 1 dadurch gekennzeich- 
net, dass aus den erfassten Daten eine Kontrollinf ormation 
erstellt wird, die in der mobilen Kommunikationseinheit (7) 

25 angezeigt wird. 

3 . Verfahren nach Anspruch 2 dadurch gekennzeich- 
net, dass die Kontrollinf ormation zu der mobilen Kommunika- 
tionseinheit (7) ubertragen wird. 

30 

4. Verfahren nach Anspruch 2 dadurch gekennzeich- 
net, dass zumindest eine Auswahl der erfassten Daten zu der 
mobilen Kommunikationseinheit (7) ubertragen wird; und das 
Erstellen der Kontrollinf ormation in der mobilen Kommunikati- 

35 onseinheit (7) erf olgt . 
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5. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4 dadurch 
gekennzeichnet, dass ein Steuern der Bearbeitung oder 
der Verwaltung durch den Supervisor uber die mobile Kommuni- 
kationseinheit (7) erfolgt. 

5 

6 . Verfahren nach einem der Anspriiche 3 oder 4 dadurch 
gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu der mobilen Kom- 
munikationseinheit {7} drahtlos erfolgt. 

10 7. Verfahren nach einem der Anspriiche 2 bis 6 dadurch 

gekennzeichnet, dass dem Supervisor die erfassten Daten 
oder die Kontrollinf ormation zusatzlich durch eine stationare 
Einheit (2) angezeigt werden. 

15 8. Verfahren nach einem der Anspriiche 2 bis 7 dadurch 
gekennzeichnet, dass eine Kontroll information die im 
Contact Center verfiigbare Zahl der Agenten ist. 

9. Verfahren nach einem der Anspriiche 3 bis 8 dadurch 

20 gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu der mobilen Koia- 
munikationseinheit (7) auf Anforderung erfolgt. 

10. Verfahren nach einem der Anspriiche 3 bis 9 dadurch 
gekennzeichnet, dass das Ubertragen zu der mobilen Kom- 

25 munikationseinheit (7) erfolgt, wenn die erfassten Daten oder 
die Kontrollinformation ein entsprechendes Kriterium erf al- 
ien. 



11. Vorrichtung in einem mteraktions-Dienstleistungszentrum 
30 (Contact Center), mit: 

zumindest einem Endgerat (3 - 6) eines Agenten, der Anfragen 
bearbeitet ; 

35 einer zentralen Anlage (1). die das Bearbeiten der Anfragen 
verwaltet; 
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einer uberwachungseihheit, die Verwaltungs-, Bearbeitungsda- 
ten oder daraus abgeleitete Daten far den Supervisor anzeigt; 

d a d u r c h gekennzeich.net, dass : 

5 

die Uberwachungseinheit eine mobile Kommunikationseinheit (7) 
ist; und 

die Vorrichtung weiterhin eine Einheit (9) umfasst, die Daten 
10 fur die mobile Kommunikationseinheit (7) iibertragt. 

12. Vorrichtung nach Anspruch 11, die zumindest eines der 
Verfahren nach Anspruch 1 bis 10 umsetzt. 
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Zusammenfassung 

Verfahren und Vorrichtung zur mobilen Uberwachung eines In- 
teraktions-Dienstieistungszentruras (Contact Center) , mit ei- 
5 ner zentralen Anlage 1 und einer Vielzahl von Endgeraten 3 - 

6 Anfragen bearbeitender Agenten, wobei die tfberwachung durch 
einen Supervisor mittels einer mobilen Kommunikationseinheit 

7 erfolgt. 

10 Fig. 1 
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